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Objetivos

m Hacer el proceso mas eficientes y efectivos:
= eliminar tareas sin aporte de valor
= eliminar holguras (tiempos muertos)

= Mas eficientes: Lograr mas con los mismos
recursos o incluso con menos.

= Mas efectivos: Que se cumpla el objetivo para lo
cual fueron disefiados los procesos.

m Hacer el proceso administrable y
predecible.
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Origen

m Corresponde a identificar dénde se origina la
necesidad de rediseno:

= hay quiebres.

= hay desperdicios (ineficiencias)

» hay malas practicas que cambiar
= productos nuevos

= fusiones o adquisiciones

n etc.

m  Nace de Problemas, Oportunidades (como
condiciones de mercado, benchmarking, tendencias)
o Directrices (duenos)
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Establecer una direccion de
cambio

m Corresponde a identificar cual(es) sera(n)
la(s) linea(s) de cambio, puede ser la que
aporte mas a los objetivos del rediseno,
las que pueden ser cuatro:

= Innovar (cambiar paradigmas)

= Mejorar coordinacion

s Reestructurar (cambiar relaciones)
= Mejorar programacion y control

m En uno o mas de los elementos
involucrados en el proceso.
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Rediseno ...

m  Cambios de diferente profundidad en:

o Modelo de Negocios
B Producto / Condiciones de satisfaccion
B Cliente

Actividades y Flujos del proceso

Funciones relacionadas
Gente

Tecnologia
Organizacién
Programacion

Control de Gestion
Auditoria

o Infraestructura

m Todo ello se ve reflejado en las nuevas Practicas de Trabajo

O O 00000 o O
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Practicas de Trabajo



Algunas Actividades de la Cadena de Valor

m Logistica de Entrada y Salida

o Administracion de flota (medio, cuantos, rutas,

flujos)
o Bodegas (ubicacion, tamano)
m Operaciones
o Planificacion de la produccion
o Disefio de equipos de trabajo
o Configuracion de procesos

m  Marketing y Ventas
o Prondsticos de venta, Analisis de Datos

o Diseno de productos y campanas
o Servicio al cliente

IN55A, Sistemas de Informacién Administrativos

Otofio 2007 4-128



Actividades de la Cadena de Valor ...

m Servicios de Post Venta o

o Atencion telefonica
o Manejo de cuadrillas Primarias

m Recursos Humanos
o Contratacion y subcontratacion
o Capacitacion

m  Adquisiciones

o Manejo de proveedores —

o Administracion de Inventarios

m Tecnologia
o Desarrollo y/o utilizacion de nueva tecnologia

De Apoyo
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Practicas de Trabajo ...

m Corresponden a COMO se llevan a cabo las actividades
anteriores
o Se pueden asociar a metodologias y procedimientos

m Por ejemplo, en Marketing y Ventas tenemos la actividad
Prondstico de Venta. Este prondstico puede realizarse:
o En base al criterio del gerente de area
o Por series de tiempo en base a ventas
historicas, considerando varios factores

de correccion. Practicas de Trabajo
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Ejemplo:

Organizacion Jerarquica v/s en Red

Mercado masivo

Pocos modelos / larga vida
Alta integracion vertical
Maquinaria especializada A.Vol

Grandes inventarios de MP y
PP

Comunicacion vertical
Proveedores competidores

Grupos de trabajo basados en
f

Multiples niveles de adm.
Especificas def. de trabajo
Sueldos fijos -
Autoridad basada en rangos

Produccion customizada

Oferta amplia / corta vida

Baja integracion vertical
Maquinaria flexible

Bajos inventarios JIT
Comunicacion directa

Pocos proveedores mas confiables
Equipos cross funcionales
Administracion plana

Autonomia local / TD
descentralizadas

Incentivos
Autoridad basada en expertise
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Metodologia de Trabajo

m Definicion del Proceso
m Evaluacion de la Situacion Actual

m Definicion y evaluacion de las areas
de rediseno.

m Implantacion del redisefo propuesto
(Gente, Producto, Tecnologia, Proceso
y Cliente).

m Puesta en Marcha y Operacion
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Definicion del Proceso ...

Recursos Productivos: corresponden a los elementos
gue son utilizados para el desarrollo del proceso.

Configuracion del Proceso: corresponde a los
procedimientos, reglas vy distribucion fisica de las
operaciones.

Carga de Trabajo: corresponde a los parametros que
describen la carga de trabajo, es decir, el tipo, frecuencia y
comportamiento.

Niveles de Servicio: representa la definicion de aquellos
Indicadores de calidad del proceso.
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Situacion Actual

m Es el modelamiento formal
(representacion precisa) que permita
interactuar con otras personas, hacer
analisis sistematicos, y validar su
concordancia con el actual estado.
= Modelar la situacion actual
= Validacion y Medicion del proceso
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Rediseno de Procesos

Establece los cambios que deberan efectuarse en la
situacion actual y detalla como se ejecutaran los
NUEevos procesos.

Es la fase mas importante, ya que se definiran las
nuevas formas de operar y su desempeno.

Areas de rediseno:

s Estructural: cambio en el proceso mismo (cambian las
operaciones, se eliminan duplicidades, etc.)

= Responsabilidades: se modifica la asignacion de
responsabilidad (personal, incorporacion de tecnologia,
centralizar o descentralizar responsabilidades, etc.).
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Profundidad del Rediseno

m Racionalizacion (afios 70 “s en adelante)
= Solo los procedimientos administrativos son adecuados a
los sistemas computacionales

m Rediseno Organizacional (afio 85 en adelante)
= Cambio profundo en la estructura organizacional. Ya la
organizacion no volvera a ser nunca mas la misma
m Reingenieria (afios 90 s en adelante)

= Reinventamos la empresa. Todo esta en revision, los
productos, los mercados, los metodos.
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Analisis: Actividades/Procesos

m SoOlo actividades que agregan valor.

m Procesos en paralelo diminuyen
nolguras (tiempos entre actividades)

m Procesos en serie buscan mejor
control y coordinacion, aunque son
mas ineficientes.
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Preguntas

m ¢(Esta actividad agrega valor?

m ¢Esta holgura la puedo eliminar o
reducir?:

= Juntando actividades.

= Utilizando TI de coordinacion.
= Re pensando el proceso.

= Aplicando una “best practice”.
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El concepto de VALOR

Administration & Infrastructure

Human resource management

Product/technology development

Procurement
: Value added
Inbound |Operations | Outbound | Sales & Services | _cqst
logistics logistics marketing = margin

© 1985 by Michael Porter
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Valor agregado

Cycle time

Cost

Quality
Total value, Service
perceived by Status

customer
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Analisis: Flujos

m (El flujo de informacion (y de
materiales) puede eliminarse? Por
ejemplo juntando actividades?

m ¢Las actividades y sus flujos pueden
hacerse en paralelo?
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Procesos en serie y en paralelo

LIn proceso secundario puede ocurrir en serie o en paralelo
» Un proceso en serie sucede despues que se ha declarado satisfaction en un proceso secundario y
antes que se haya iniciado una peticion en un proceso secundario postenor.

» Un proceso en paralelo puede uniciarse en el misma momenta gue otra ciclo secundaro. Procesos
en paralelo no reguieren gue se hava declarado satifaccion en un proceso secundario previo.

-

D:DN
"Serig"

Esfq conexidn indica gue
UR Proces) secunadario
s imiciado p ferminado
anfes que ofro proceso
secundario seq iniciado,

/_ET:‘D:D
Proceso Primario

Esta conexidn indica que dos
procesos secuandarios se
han imiciado.

D:DN‘
"Paralelo"

D:DN‘
"Paralalo"

anj,m'ght © 1592, 1993 Action Technologies, Inc.
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Ejemplo
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Modelamiento y simulacion

m Es posible simular el desempeno de
un proceso por:
= modelos analiticos
= modelos de simulacion

m Objetivos.
s Optimizar el proceso
s determinar la fuerza de trabajo necesaria
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Analisis: Producto

m (Esta definido el producto en todo
detalle (especificaciones y
estandares, precio y plazo de
entrega)?

m cEntiende lo mismo el cliente que
nosotros en cuanto a las expectativas
sobre las condiciones de satisfaccion?
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Analisis: Gente

m |as organizaciones (y sus procesos) cambian
cuando la gente cambia

. Mas que capacitarlos es necesario entrenarlos
para que adquieran nuevas competencias en:

= trabajo en equipo
= responsabilidad profesional

= el cumplimiento de los compromisos
(funcionales y con los procesos de negocios)

= comunicacion para la accion
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Analisis: Tecnologia

m Tecnologias blandas
= Hablar simple
= Comunicacion para la accion

m Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
para la Coordinacion
= e-mail
= groupware o workgroup
= workflow
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Sistemas de Ayuda a la
Coordinacion

GLASBRERGEN

"Gracias por llamar. Por favor deje su mensaje al escuchar el tono.
En caso de que olvide revisar mis mensajes, por favor envieme su
mensaje como un archivo de audio a mi email, luego mandeme un fax
para recordarme que revise mi email, luego vuelva a llamar para
recordarme que revise el fax. Gracias... "



Coordinacion

m Dos 0 mas usuarios deben interactuar para
cumplir con sus funciones organizacionales.

m Esto puede ser estructurado o
desestructurado, sincrono o asincrono.

s Manejado historicamente a través de: flujo
de papeles, comunicacion directa (verbal o
telefonica), procedimientos administrativos
que definen a priori la actuacion de las
personas.
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Groupware y Workflow
Definiciones

Groupware
Permite compartir por parte de usuarios uno o

mas documentos a través de un kardex

electronico.

Producto Referencia: LOTUS NOTES
Workflow

Similar al Groupware, que permite hacer fluir
los documentos, en forma automatica, entre

usuarios para cumplir un objetivo.
Producto Referencia: XNEAR
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Groupware y Workflow
Caracteristicas Relevantes

=
//1

®

GROUPWARE

WORKELOW.
vy vy

Almacenamiento, indexacion vy
acceso a cualquier tipo de
documentos

Permite mezclar informacion de
documento, generando vistas de
interés para las necesidades del
usuario

Correo electronico, agenda,
planificacion de actividades
(individuales y de grupo)

Gestion de informacion Web

Especificacion de formularios,
légica asociada y modelo grafico
de flujo de documentos

Orientado a procesos

Control de secuencia de tareas y
quienes la realizan, la
informacion que soporta las
tareas, mas el seguimiento vy
mecanismos de reporte que las
miden y controlan

Software Generador de Aplicaciones

Opera en Redes Computacionales
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Workflow

Comunicaciones Corporativas

Formularios electronicos, rutas y reglas predefinidas,
Administracion de Roles Dinamicos

Control de Gestion

> Herramienta para el seguimiento y control de procesos
administrativos

Capaz de integrar todas las plataformas de la empresa
yRespaldo automatico

Alarmas automaticas, calendarios: multiples - horarios de
trabajo

Auditoria: Quién y qué Rol representaba

Historia: Para cada mensaje saber por donde paso, qué se
hizo, quién lo hizo, que acciones automaticas se activaron
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Colaboracion - Secuenciamiento
Visual Workflow (FileNet)

Estructuracion

estructurado

orkflo

Flowmark (IBM)

Xnear (Xnear - Chile)
Lotus Notes (IBM) Metro (ActionTech)

No Proceso
estructuraflo \.glaborativo

Microsoft Exchange
Centrado en Centrado en enfoque
informacion procesos
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Groupware y Workflow
Impedimentos para su Uso

Resistencia

Politicas

Inversion

Redes

Tecnologia

Cultura

0] 1‘0 20 30 40 50 60

@ N° Respuestas

Fuente:Encuesta 500 Usuarios Groupware
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Workflow

Producto : XNear
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Analisis: Organizacion
Estructura matricial
Areas de la

organizacion
‘1 2 3 4 , | n

Proceso de Negocios 1

Proceso de Negocios IZ

Proceso de Negocios|3

Proceso de Negocios p
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Elementos para lograr equilibrio

Equilibrio entre autoridad y responsabilidad
« Estructura organizacional matricial

= dependencia administrativa y
dependencia del proceso

= Empowering
. Contratos de desempeno

. Las areas funcionales existen en lo operativo
para apoyar los procesos de negocios que son
el fin de la empresa
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Métricas de Procesos de Negocios

Representan medidas cuantitativas del
desempeno del proceso. Existen de tres
tipos:

Indicadores del negocio

Indicadores de Proceso, son aquellas
que miden los flujos en los procesos
(tiempos, tasas de produccion, cuellos
de botella, etc.)

Indicadores de Variables de Estado, son
aquellas que miden etapas en los
procesos (inventarios, holguras, fallas,
etc.).
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le Edit Wiew Data Tools Wwindow Help ;L:

=1 e lel=El4E S I
Proceso de Administracion de Ordenes:

¢ Que indicadores de medicion del desempeno y

metricas le interesan al cliente que podamos
hacerle seguimiento con un workflow?

| b &

acknowledge
receipt of :
Humber of inaccurate, 3 Time to make order
- customer order i i d
unfulfillable, and incomplete accurate, fulfillable, an

requests received complete

/_I]’:]N Time from order receipt to
i tto shi
. @ka/ Orter Maagenenl 7412458

Titne from receipt of order

toreceipt of payment . o
SIS Titne to indtiate change requested by a

custoter o to notify customer of changes

) atid make new agreement to shi
Titne to recowver & P
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The wotldlow model can help yvou design the performance measurements that matter to
customers. This set of questions is appropriate to measures that could be used to track
petformance in an order management system.

Motice how the gquestions are arranged around the four gquadrants. This is done to indicate
guestions that are relevant or can be answered when in one of the phases of the workdflow.
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Guias para el Rediseno

m Analisis de la situacion actual.

m Metodologia genérica
m Cadena de Valor

m Mejores Practicas
= Benchmarking

m Ciclo de vida
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